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Señores miembros del Jurado: 
 
En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad “César 
Vallejo” de la ciudad de Trujillo, se presenta la tesis titulada: “Calidad de servicio en 
un Instituto Superior Tecnológico de Lima, 2016”. con la finalidad de proponer un 
plan para mejorar la calidad de servicio en el Instituto superior Tecnológico Público 
Argentina. 
 
El primer capítulo corresponde a la introducción trata acerca de las diversas 
teorías que sustentan la categoría calidad de servicio, por lo tanto; se ha realizado 
una investigación exhaustiva sobre los diversos antecedentes internacionales y 
nacionales, así también se ha indagado sobre las diversas teorías que sustentan la 
categoría de estudio. El segundo capítulo contiene la metodología utilizada. Para 
los fines se eligió la investigación mixta que abarca el enfoque cuantitativo y 
cualitativo; para evaluar el enfoque cuantitativo se fundamenta los resultados en 
términos estadísticos y para el enfoque cualitativo se práctica una entrevista para 
la recolección de datos. 
 
 En el capítulo de resultados, se fundamenta el enfoque cuantitativo en 
términos estadísticos, del mismo modo se analiza la entrevista, para poder 
contrastar los dos enfoques, construir el diagnóstico referente a una serie de 
deficiencias encontradas como también fortalezas que posee la institución, así 
mismo se elaboran las conclusiones donde se dan a conocer los resultados 
estadísticos para complementar con los resultados producto de  la triangulación, 
del mismo modo aplicando el diagrama de Pareto se encontró cuáles son las 
causas más álgidas sobre las se elaboró el plan de propuesta, para mejorar la 
calidad de servicio. Se espera que esta investigación sirva como punto de partida 
para futuras investigaciones sobre el mismo tema o temas afines. 
Señores miembros del jurado espero que esta investigación sea evaluada y 
merezca su aprobación. 
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La presente investigación se desarrolló con la finalidad de proponer la calidad de 
servicio que se brinda en el Instituto Superior Tecnológico Público Argentina, 2016. 
 Como toda organización, el Instituto Superior Tecnológico Publico Argentina 
consta de una población de 2340 estudiantes a la fecha, distribuidos en dos turnos 
diurno y nocturno. La calidad de servicio constantemente está siendo evaluada, 
tanto por estudiantes como por entidades externas, como es el SINEACE, que en 
la actualidad se encarga de evaluar la calidad para poder realizar el licenciamiento 
en los Institutos Superiores Tecnológicos. 
 
  Como paradigma de la investigación se utilizó el sintagma holístico, y se 
consideró el enfoque mixto, es decir cuantitativo y cualitativo. Para desarrollar el 
enfoque cuantitativo se obtuvo una muestra 109 alumnos de la población de 
estudiantes, en la recolección de datos se aplicó la técnica de la encuesta y como 
instrumento el cuestionario, que sirvió para recoger las evidencias de los 
indicadores de la variable calidad de servicio. Para recoger las evidencias del 
enfoque cualitativo se aplicó una entrevista semi estructurada a tres docentes 
dentro de ellos dos jefes de departamento, que consta de siete preguntas a cada 
uno de ellos, tal cual señalan los indicadores.  
 
 Los resultados de la investigación cuantitativa fueron procesados en SPSS, 
y para la fiabilidad se aplicó la prueba KMO obteniendo como resultado 0.95, de la 
misma forma se aplicó la prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach obteniendo 
como resultado 0.905, indicando una alta confiabilidad. Con la entrevista se 
procedió a elaborar la triangulación; así mismo para enriquecer la investigación se 
utilizó el diagrama de Pareto; y encontrar cuales fueron las posibles causas que 
originaron el problema en estudio y finalmente poder contrastar lo cuantitativo, con 
lo cualitativo. De esta manera se elaboró el diagnóstico de los problemas, se diseñó 





respecto a difusión, servicios de Wi-Fi, falta de cámaras de seguridad y falta de 
investigación. 
Palabras clave: calidad, servicio, calidad de servicio, relaciones humanas 
Abstract 
 
This investigation has been developed with the purpose of knowing the service 
quality at “Instituto Superior Tecnológico Público Argentina”. As every 
organization, the “Instituto Superior Tecnológico Público Argentina” has a 
population of 2340 students until the last semester, who have a diurnal and 
nocturnal schedule. The service quality is constantly being evaluated, not only by 
the students but also by external entities, like the SINEACE, which 
nowadays is responsible of evaluate the quality to give the license to the 
Technological Superior Institutes. 
 
 As a paradigm of the investigation, the “Sintagma Holístico” has been used to 
perform this investigation and it has been considered the mixed approach, it means 
quantitative and qualitative. For the quantitative approach, a sample of 109 
students was obtained. The technique of the quiz was applied for the data 
gathering and a questionnaire as an instrument with the purpose of collect all the 
data and the evidence of the quality service variable. Besides, the evidences of 
the qualitative approach were made through a semi-structured interview to three 
teachers of the institute, being two of them department heads. This interview was 
about seven questions that each of them had to answer, as the indicators 
designate.  
 After that, the results of the quantitative approach were processed on SPPS 
and for the reliability the KMO test was applied obtaining 0.95 as a result. 
Furthermore, the reliability test, Alpha of Cronbach, was applied obtaining 0.905 as 
a result, indicating high reliability. With the interview ready, the triangulation had 
been developed. Eventually, the diagram of Pareto was used, to improve the 
investigation, so the probable causes that originated the study problem were found. 
In addition to this, the quantitative, the qualitative, and the diagram of Pareto were 





proposal was designed and validated regarding the deficiencies presented 
regarding diffusion, Wi-Fi services, lack of security cameras and lack of 
investigation. 








A investigação foi desenvolvida com o propósito de propor a qualidade de serviço 
que se brinda no Instituto de Educación Superior Tecnológico Público Argentina, 
2016. Como qualquer organização, o Instituto Superior de Educación Tecnológico 
Público “Argentina”, é constituído por uma população de 2340 estudantes á data; 
distribuídos em dois turnos, dia e noite. O instituto está em constante avaliação, 
tanto por estudantes como por entidades externas, como o SINEACE (Sistema 
Nacional de Evaluación, Acreditación y Certificación de la Calidad Educativa), que 
na atualidade se encarrega de avaliar a qualidade para poderem realizar o 
licenciamento nos Institutos Superiores Tecnológicos. 
 Como paradigma da investigação utilizou-se o sintagma holístico e se 
considerou o enfoque misto, é dizer quantitativo e qualitativo. Para desenvolver o 
enfoque quantitativo  trabalhou-se com uma amostra de 109 alunos da população 
de estudantes, na coleta de dados aplicou-se a técnica da encuesta e como 
instrumento o questionario, que serviou para coletar as evidência dos indicadores 
da variavel qualidade de servico. Para coletar as evidencia do enfoque qualitativo 
se aplicou uma entrevista semi estruturada a três docentes, dentro deles dois 
chefes de departamento, que consta de sete perguntas a cada um deles, tal como 
senhalam os indicadores. 
 Os resultados da investigação quantitativa foram processados em SPSS  
e para a fiabilidade aplicou-se a prova KMO  obtendo como resultado 0.95, da 
mesma forma aplicou-se o teste de confiabilidade de Alfa de Cronbach obtendo 
como resultado 0.905, indicando uma alta confiabilidade. Com a entrevista 
procedeu-se a elaborar a triangulação; assim mesmo para enriquecer a 
investigação utilizou-se o diagrama de Pareto; e encontrar quais foram as posíveis 
causas que originaram o problema em estudo e finalmente poder contrastar o 
quantitativo, com o qualitativo. Desta forma, o diagnóstico dos problemas foi 
elaborado, a proposta de solução foi desenhada e validada quanto às deficiências 
apresentadas quanto à difusão, serviços de Wi-Fi, falta de câmeras de segurança 
e falta de investigação. 
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